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ABSTRAK 
Dewasa ini peranan informasi menjadi begitu penting dalam 
dunia perhotelan, sehingga informasi tersebut harus diolah dengan 
benar agar bermanfaat bagi perusahaan yang digunakan sebagai 
dasar pengambilan keputusan. Informasi dari pengukuran kinerja 
merupakan salah satu informasi yang sangat dibutuhkan pimpinan 
perusahaan untuk menilai kinerja perusahaan dan pengambilan 
keputusan di masa yang akan dating. 
Informasi keuangan maupun non keuangan diperoleh hotel 
untuk menilai kinerja hotel. Salah satu alat untuk menilai kinerja 
keuangn dan non keuangan adalah Balanced Scorecard. Balanced 
Scorecard mengukur kinerja perusahaan melalui 4 perspektif yaitu, 
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 
internal dan perspektif pertumbuhan pembelajaran. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk membantu Mercure Grand 
Mirama Hotel dalam mencapai visi dan misi dengan menggunakan 
Balanced Scorecard. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
kurangnya kinerja perusahaan dalam perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran. Karyawan merasa kurang puas dalam permasalahan 
gaji dan kurangnya apresiasi yang diberikan oleh Mercure Grand 
Mirama Hotel. 
 
Kata kunci : Performa manajemen, Industri Hotel, dan Balanced 
Scorecard 
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ABSTRACT 
 
Nowadays, the role of information has become very 
important in the hospitality industry, therefore every information 
have to be processed properly in order to benefit the company in the 
decision making process. Information from performance 
measurement is one of the information that is needed the most by 
management team to assess the performance of the company and to 
make decision in the future. 
Financial and non-financial information obtained by the 
hotel to assess its own performance. One of the tools to assess the 
financial and non-financial performance of a company is the 
Balanced Scorecard. Balanced Scorecard measures the performance 
of the company through four perspectives, namely, the financial 
perspective, customer perspective, internal business processes 
perspective, and learning and growth perspective. 
The purpose of this study is to help the MGM hotel in 
achieving its vision and mission using the Balanced Scorecard. The 
result of this study indicates that company’s performance is still 
lacking from the learning and growth perspective. It is shown by the 
finding that employees are not satisfied with the salary issues and 
lack of appreciation given by MGM hotel. 
 
Keywords : Performance management, Hospitality industry, and 
Balanced Scorecard.
